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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Pada jaman modern seperti saat ini semua dituntut untuk serba cepat. 
Hal ini dikarenakan semakin bertambahnya jumlah populasi penduduk 
didunia, perkembangan teknologi dan pembangunan yang ada disegala bidang 
juga berlangsung dengan cepat. Suatu perusahaan dibidang jasa maupun 
manufaktur harus mampu memberikan pelayanan yang cepat serta terbaik 
sesuai dengan keinginan pelanggan untuk memenuhi kebutuhannya. Namun 
seringkali untuk mendapatkan pelayanan kita harus menunggu. 
Salah satu usaha untuk menciptakan layanan yang sesuai dengan 
keinginan pelanggan yaitu dengan cara mengelola kapasitas sesuai dengan 
kemampuan mereka. Kapasitas disini bisa berupa sumber daya manusia 
(SDM), bahan baku, barang, dll. Penggunaan kasapasitas yang tepat akan 
memberikan manfaat pada pihak perushaan maupun bagi konsumen. 
Pengelolaan kapasitas yang kurang baik akan menciptakan 
penumpukan SDM, bahan baku, pelanggan, dll. Salah satu akibat dari 
penumpukan yaitu penumpukan pelanggan. Penumpukan pelanggan 
mengakibatkan pelanggan harus menunngu untuk dilayani. Menunggu untuk 
dilayani ini biasa disebut dengan antrian.   
Menunggu untuk dilayani identik dengan suatu proses antrian, 
sehingga setiap orang seringkali dihadapkan pada persoalan mengantri, baik 
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dalam skala kecil maupun skala besar. Antrian terjadi karena adanya 
perbedaan antara jumlah permintaan terhadap fasilitas pelayanan dan 
kemampuan fasilitas untuk melayani. Suatu proses antrian adalah suatu 
proses yang berhubungan dengan kedatangan seorang pelanggan pada suatu 
fasilitas pelayanan yag menunggu dalam baris tungg untuk mendapatkan 
pelayanan lalu meninggalkan fasilitas pelayanan. 
Masalah yang berkaitan dengan antrian adalah citra dari penyedia jasa 
dan kepercayaan dari para pelanggan terhadap penyedia jasa tersebut. Di 
samping itu pihak pemberi pelayanan secara tidak langsung juga mengalami 
kerugian, karena akan mengurangi efisiensi kerja, keuntungan yang sedikit 
dan menimbulkan citra yang kurang baik pada pelanggannya. Antrian yang 
terlalu panjang akan menyebabkan ruangan menjadi penuh sehingga orang 
dapat mengurungkan niatnya untuk bertransaksi di tempat tersebut. Masalah 
seperti ini bisa diselesaikan dengan menggunakan teori antrian. 
Teori antrian adalah suatu teori yang membicarakan tentang sebuah 
baris tunggu atau antrian. Pada dunia usaha, bertambahnya pelanggan berarti 
bertambah pula transaksi usaha. Hal ini menuntut para pemilik usaha untuk 
berfikir bagaimana cara agar para pelanggan tidak menunggu lama untuk 
mendapatkan pelayanan karena pelanggan mengharapkan layanan yang cepat 
dan memuaskan. 
Salah satu cara perusahaan dalam menangani masalah antrian yaitu 
pihaknya dapat memberikan fasilitas tambahan kepada para pelanggan agar 
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merasa nyaman dalam proses mengantri akan tetapi akan menimbulkan biaya 
fasilitas layanan dan akan mengurangi keuntungan bagi pihak perusahaan itu 
sendiri. Jika hal ini dibiarkan begitu saja, pada saat terjadi antrian dan segera 
tidak ditemukan jalan keluar maka akan mengakibatkan hilangnya pelanggan. 
Dimana pelayanan yang cepat dan efisien adalah salah satu faktor yang 
mempengaruhi pelanggan dalam memilih membatalkan pembeliannya. Salah 
satu kepuasan pelanggan adalah pelayanan yang cepat, dan tidak antri terlalu 
lama (Fuad dan Umar, 2013). 
Secara umum, kedatangan pelanggan dan waktu perbaikan tidak 
diketahui sebelumnya, karena jika dapat diketahui, pengoperasi sarana 
tersebut dapat dijadwalkan sedemikian rupa sehingga akan sepenuhnya 
menghilangkan keharusan untuk menunggu. Pelanggan akan dilayani dengan 
laju layanan yang konstan atau bervariasi dan akhirnya meninggalkan sistem. 
Jadi dapat ditarik kesimpulan bahwa antrian merupakan sebuah bagian 
penting operasi dan juga alat yang sangat berharga bagi manajer operasi. 
Salah satu perusahaan yang mengalami antrian panjang adalah 
Hypermart Malang. Antrian panjang ini terjadi saat pelanggan melakukan 
transaksi pembayaran. Berdasarkan pengamatan, kualitas layanan yang 
diberikan oleh Hypermart Malang masih kurang memuaskan para 
pelanggannya terutama pada waktu-waktu tertentu seperti pada malam 
minggu dimana kunjungan pelanggan meningkat.  
4 
 
 
Masalah yang dihadapi oleh Hypermart Malang ini harus ditemukan 
jalan keluarnya. Melihat proses antrian tersebut dapat dikatakan bahwa 
pelanggan ingin mendapatkan pelayanan pada suatu fasilitas layanan. Oleh 
karena itu, pihak Hypermart Malang harus mengambil keputusan agar tidak 
terjadi antrian yang sangat lama. Jika waktu yang digunakan untuk mengantri 
sangat lama maka para pelanggan akhirnya keluar dari sistem antrian. 
Hypermart Malang menggunakan model antrian Multi Channel – 
Single Phase (M/M/S) artinya terdapat lebih dari satu loket pembayaran dan 
hanya ada satu tahapan pelayanan yang harus dilalui oleh pelanggan untuk 
menyelesaikan pembayaran. Retail ini memiliki 12 jalur kasir pembayaran 
untuk melayani konsumen membayar barang yang dibeli. Pihaknya 
melakukan sistem buka tutup jalur kasir pembayaran sesuai dengan 
kebutuhan. 
Pada Hypermart Malang waktu yang dibutuhkan oleh pelanggan 
bersifat random atau acak, karena jumlah kebutuhan setiap pelanggan 
berbeda-beda dan waktu yang dibutuhkan dalam pelayanan juga berbeda-
beda. Hypermart Malang Town Square menerapkan sistem pelayanan first-
come, first-served (FCFS) dimana pelanggan yang datang pertama akan 
dilayani dahulu.  
Hypermart Malang beroperasi setiap hari mulai dari pukul 10.00-
22.00 WIB. Puncak keramaian pengunjung Hypermart Malang terjadi pada 
pukul 18.00-21.00 WIB. Keramaian terjadi seringkali karena pada jam-jam 
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ini orang sudah pulang kerja dan anak-anak sudah pulang kerja. Pada akhir 
pecan, awal bulan dan hari-hari besar Hypermart mengalami peningkatan 
pelanggan. Pengamatan yang dilakukan didapatkan data antrian Hypermart 
Malang pada hari Senin-Minggu dapat dilihat pada tabel dibawah ini: 
Tabel 1.1 Data Kedatangan Konsumen Pada  
Tanggal 07-13 Mei 2018 
No. Hari/Tanggal Shift Rata-Rata Jumlah 
Kedatangan 
1. Senin, 07 Mei 2018 I 80 
II 84 
2. Selasa, 08 Mei 2018 I 89 
II 110 
3. Rabu, 09 Mei 2018 I 141 
II 133 
4. Kamis, 10 Mei 2018 I 249 
II 287 
5. Jum’at, 11 Mei 2018 I 124 
II 148 
6. Sabtu, 12 Mei 2018 I 153 
II 178 
7. Minggu, 13 Mei 2018 I 181 
II 188 
Sumber: Hypermart Malang Town Square (2018) 
Pada tabel diatas diketahui bahwa Hypermart Malang mengalami 
ledakan konsumen pada hari Kamis, Sabtu dan Minggu. Pada hari-hari lain 
seperti hari Senin, Selasa, Rabu dan Jum’at Hypermart Malang cenderung 
sepi. Jumlah konsumen yang fluktuatif ini membuat pihak Hypermart harus 
pandai-pandai mengelola setiap tugas-tugas karyawan mereka sehingga 
mampu melayani konsumen dengan baik. Jumlah konsumen yang tidak 
diketahui ini membuat banyak konsumen tidak dapat pelayanan yang optimal. 
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Salah satu pelayanan yang tidak optimal yang didapatkan oleh 
konsumen yaitu terletak di bagian kasir pembayaran. Banyaknya konsumen 
yang mengantri pada kasir pembayaran seringkali tidak sesauai derngan 
jumlah kasir yang ada, sehingga mengakibatkan terjadinya penumpukan 
antrian. Antrian yang panjang ini membuat konsumen harus menunggu agak 
lama agar dapat terlayani. Hal ini membuat para pelanggan terkadang 
memutuskan untuk membatalkan pembeliannya. 
Adanya permasalahan model antrian dan penentuan jumlah jalur kasir 
yang optimal pada sistem pembayaran Hypermart Malang maka perlu adanya 
penelitian yang mendalam. Penelitian ini dilakukan dengan cara menganalisis 
jumlah antrian, waktu antrian dan lama pelayanan. Penelitian ini dilakukan 
untuk menentukan jumlah kasir yang optimal. 
B. Rumusan Masalah 
Masalah yang dihadapi Hypermart Malang berkaitan dengan lamanya 
waktu mengantri untuk dilayani pada kasir pembayaran. Berhubungan dengan 
masalah yang ada maka dapat dibuat perumusan masalah sebagai berikut. 
1. Berapa probabilitas tidak adanya konsumen pada sistem dalam kondisi 
sepi, cukup ramai dan ramai? 
2. Berapa jumlah rata-rata konsumen dalam system pada kondisi sepi, cukup 
ramai dan ramai? 
3. Berapa jumla rata-rata waktu yang dihabiskan konsumen dalam system 
pada kondisi sepi, cukup ramai dan ramai? 
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4. Berapa jumlah rata-rata konsumen dalam lini tunggu pada kondisi sepi, 
cukup ramai dan ramai? 
5. Berapa jumlah rata-rata waktu yang dihabiskan konsumen dalam lini 
tunggu pada kondisi sepi, cukup ramai dan ramai? 
6. Berapa jumlah kasir shift I dan shift II yang optimal pada kondisi sepi, 
cukup ramai dan ramai di  Hypermart Malang Town Square? 
C. Tujuan Penelitian 
Penelitian ini dibuat dengan tujuan: 
1. Untuk mengetahui probabilitas tidak adanya konsumen pada sistem dalam 
kondisi sepi, cukup ramai dan ramai. 
2. Untuk mengetahui jumlah rata-rata konsumen dalam system pada kondisi 
sepi, cukup ramai dan ramai. 
3. Untuk mengetahui jumlah rata-rata waktu yang dihabiskan konsumen 
dalam system pada kondisi sepi, cukup ramai dan ramai. 
4. Untuk mengetahui jumlah rata-rata konsumen dalam lini tunggu pada 
kondisi sepi, cukup ramai dan ramai. 
5. Untuk mengetahui jumlah rata-rata waktu yang dihabiskan konsumen 
dalam lini tunggu pada kondisi sepi, cukup ramai dan ramai. 
6. Untuk mengetahui jumlah kasir shift I dan shift II yang optimal pada 
kondisi sepi, cukup ramai dan ramai di  Hypermart Malang Town Square. 
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D. Manfaat Penelitian 
Penelitian ini kedepannya diharapkan dapat memberikan manfaat antara lain : 
1. Untuk bahan masukan dan pertimbangan dalam pengambilan keputusan, 
kebijakan dan strategi pada Hypermart Malang Town Square di masa 
depan dalam hal mengatasi antrian.  
2. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai bahan pembelajaran bagi 
mahasiswa atau penelitian yang berkaitan dengan antrian. 
